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Penelitian  ini  bertujuan  untuk  mengetahui  bagaimana  pengaruh  Total  Quality
Management (TQM) terhadap kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa dengan cara
menyebarkan  kuesioner  kepada  mahasiswa  Fakultas  Bisnis  dan  Ekonomika
Universitas Surabaya. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive
sampling diperoleh sampel sebanyak 102 sebagai subjek penelitian.
Variabel independen dalam penelitian ini  adalah  Total Quality Management(TQM)
sedangkan variabel dependennya adalah kualitas layanan dan kepuasan konsumen.
Metode analisis  yang digunakan dalam penelitian ini  adalah analisis  regresi  linier
sederhana.  Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa  Total  Quality  Management
berpengaruh signifikan terhadap Kualitas Layanan pada FBE Universitas Surabaya,
dan  Total  Quality  Management  berpengaruh  signifikan  terhadap  Kepuasan
Mahasiswa pada FBE Universitas Surabaya.
Kata kunci : Total Quality Management, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen.
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Abstract - This study aims to determine how much Total Quality Management (TQM)
on service quality and student satisfaction by distributing questionnaires to students
of  Faculty  of  Business  and  Economics  of  University  of  Surabaya.  The  sampling
method used was purposive sampling with 102 samples as research subjects.
The  independent  variable  in  this  research  is  Total  Quality  Management  (TQM).
Dependent variables are service quality and customer satisfaction.  The method of
analysis used in this research is simple linear regression analysis.The results showed
that  Total  Quality  Management  has  significant  effect  on  Service  Quality  at  FBE
University  of  Surabaya,  and  Total  Quality  Management  has  significant  effect  on
Student Satisfaction at FBE University of Surabaya.
Keywords : Total Quality Managemnet, Service Quality, Customer Satisfaction.
PENDAHULUAN
Total  Quality  Management (TQM)  adalah  sebuah  pendekatan  dalam
meningkatkan kualitas secara sistematis dengan menggunakan banyak dimensi dan
telah  diaplikasikan  secara  luas  oleh  banyak  perusahaan  dengan  tujuan
meningkatkan kinerja seperti kualitas, produktivitas dan profitabilitas. Fokus pada
pelanggan  merupakan  faktor  penting  yang  terdapat  pada  Total  Quality
Management hal ini dikarenakan kepuasan pelanggan adalah faktor utama kualitas
pada  suatu  perusahaan  tersebut. Pelanggan  adalah  mempunyai  hubungan
secara langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan  (Anthony dan
Govindarajan, 2004).
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LANDASAN TEORI
Total  Quality  Management merupakan suatu  sistem manajemen yang
berfokus  kepada  pelanggan  yang  tujuannya  untuk  meningkatkan  secara
berkelanjutan  kepuasan  pelanggan  pada  biaya  yang  sesungguhnya  secara
berkelanjutan terus-menerus (Mulyadi dan Johny, 1998:181).
“Service  Quality  is  a  long-term  customer  perspective  and  a  cognitive
evaluation of the transfer of services.” (Lovelock &Wirtz; 2011:87). 
Artinya kualitas layanan adalah perspektif konsumen dalam jangka panjang
dan merupakan evaluasi kognitif  dari  transfer jasa. Persepsi pelanggan merupakan
penilaian subjektif dari layanan aktual yang dialami oleh pelanggan. Hubungan antara
dua konsep, harapan pelanggan dan persepsi pelanggan, memainkan peranan penting
dalam pemasaran jasa  (service marketing) Dengan meningkatnya  persaingan yang
terus  berkelanjutan,  kualitas  pelayanan  (service  quality) menjadi  sangat  penting
peranannya dalam ruang lingkup bisnis.
Kotler  (2004:40),  mendefinisikan  “Satisfaction  is  a  person’s  feeling  of
pleasure  or  disapointment  resulting  from  comparing  a  product’s  perceived
performance (or outcom ) in relation to his  or her expectation“,  bahwa kepuasan
adalah  tingkat  perasaan  seseorang  setelah  membandingkan  kinerja  (hasil)  yang
dirasakannya  dibandingkan  dengan  harapannnya.  Kepuasan  pelanggan  tergantung
pada  anggapan  kinerja  produk  dalam  memberikan  nilai  dalam  hitungan  relatif
terhadap harapan pembeli.
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METODE PENELITIAN
Dalam  pembuatan  sripsi  ini,  penulis  memperoleh  data  primer  dari  hasil
kuesioner  yang  dibagikan  kepada  mahasiswa  S1  FBE.  Aras  pengukuran  dalam
penelitian  ini  menggunakan  skala  likert  mempunyai  gradasi  dari  sangat  negatif
sampai sangat positif dengan 1 (satu) artinya sangat tidak setuju dan 5 (lima) artinya
sangat setuju. Setelah kuesioner tersebut diperoleh,  maka kuesioner tersebut dapat
diolah dan dipilih lalu disesuaikan dengan kepentingan analisa untuk penelitian.
Berikut adalah metode yang digunakan untuk kepentingan pengumpulan data
yang dibutuhkan :
1. Model Regresi
Alat  analisis  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  adalah  regresi  linear
sederhana dengan pertimbangan bahwa alat  ini  dapat  digunakan sebagai  model
prediksi  terhadap variabel  bebas  yaitu  Total  Quality Management,  dan variabel
terikat yaitu kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa. Berdasarkan analisis model
regresi dapat diketahui besarnya pengaruh variabel bebas  terhadap variabel terikat
dirumuskan sebagai berikut:
1) T^QM = bKL
2) T^QM = bKM
Keterangan: 
Y1 : Kualitas layanan
Y2 : Kepuasan mahasiswa 
b : Koefisien regresi 
X : Total Quality Management 
 2. Koefisien Determinasi
Koefisien  determinasi  (R2)  digunakan  untuk  mengukur  seberapa  besar
kemampuan  variabel  bebas  dalam  menjelaskan  variasi  variabel  terikat  (Ghozali,
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2006). Nilai koefisien determinasi (R2) adalah antara nol dan satu. Apabila nilai R2
kecil maka kemampuan variabel-variabel bebas dalam menjelaskan variasi variabel
terikat sangat terbatas. Sedangkan, apabila nilai  R2 mendekati satuberarti  variabel-
variabel  bebas  memberikan  hampir  semua  informasi  yang  dibutuhkan  untuk
memprediksi variasi variabel terikat.
3.  Uji Kualitas Data
Uji kualitas data digunakan untuk mendapatkan kepastian mengenai bahwa
instrumen yang digunakan sudah mengukur hal yang tepat atau tidak dan memastikan
bahwa hasil yang ada dapat menggambarkan keadaan yang sesungguhnya. Selain itu,
uji kualitas data dilakukan untuk melihat kelayakan data yang ada sebelum diproses
menggunakan alat analisis untuk menguji hipotesis. Uji kualitas data terdiri dari uji
validitas dan uji reliabilitas.
a). Uji Validitas 
Uji  validitas  diperlukan  dalam  mengukur  sah  atau  valid  tidaknya  suatu
kuesioner  dengan  melihat  apakah  masing-masing  pernyataan  dari  setiap  indikator
valid  atau  tidak.  Suatu  kuesioner  dikatakan  valid  jika  pertanyaan  pada  kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.
b). Uji Reliabilitas
     Reliabilitas  adalah  indeks  yang  menunjukkan sejauh mana suatu  alat  ukur
dipakai  dua  kali  atau  lebih  untuk  mengukur  gejala  yang  sama  dan  hasil
pengukurannya  relatif  sama  maka  alat  ukur  tersebut  reliabel.  Suatu  kuisioner
dikatakan reliabel apabila jawaban dari responden konsisten dan stabil dari waktu ke
waktu. Dalam penelitian ini uji reliabilitas dilakukan dengan menghitung cronbach's
alpha dari  masing-masing  indikator  dalam  suatu  variabel.  Suatu  indikator  yang
dipakai dalam variabel dapat dikatakan reliabel jika memiliki nilai  cronbach alpha
lebih dari 0,60 (Nunnaly, 1967 dalam Ghozali, 2006).
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 4.Uji Hipotesis
 Hipotesis yang digunakan adalah
H0 : β1 = 0, (Total Quality Management tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kualitas layanan dan kepuasan mahasiswa pada FBE Universitas 
Surabaya). 
H1 : β1 ≠ 0,  (Total Quality Management berpengaruh signifikan terhadap kualitas 
layanan dan kepuasan mahasiswa pada FBE Universitas Surabaya). 
  Pengujian hipotesis  dilakukan untuk melihat  signifikansi pengaruh variabel
bebas  terhadap variabel  terikat.  Dalam hal  ini  uji  yang digunakan untuk melihat
apakah pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat signifikan atau tidak adalah
dengan menggunakan uji t.
HASIL PENELITIAN
A.  Uji Pengaruh Total Quality Management terhadap Kualitas Layanan
Tabel 1
Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Total Quality Management terhadap Kualitas
Layanan
H0  :  β1  = 0,  (Total  Quality Management tidak  berpengaruh  signifikan  terhadap  
kualitas layanan pada FBE Universitas Surabaya). 
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H1  :  β1≠ 0,   (Total  Quality Management  berpengaruh signifikan terhadap kualitas
layanan pada FBE Universitas Surabaya). 
Karena nilai signifikansi < 0,05 maka H0  ditolak, berarti ada pengaruh yang
signifikan Total Quality Management terhadap kualitas layanan.
B. Uji Pengaruh Total Quality Management terhadap Kepuasan Mahasiswa
Tabel 2
Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Total Quality Management terhadap
Kepuasan Mahasiswa
H0 : β1 = 0, (Total Quality Management tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan mahasiswa pada FBE Universitas 
Surabaya). 
H1 : β1≠ 0, (Total Quality Management berpengaruh signifikan 
terhadap  kepuasan mahasiswa pada FBE Universitas 
Surabaya). 
Karena nilai signifikansi < 0,05 maka H0 ditolak, berarti ada pengaruh
Total Quality Management terhadap kepuasan mahasiswa yang signifikan.
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C.  Koefisien Determinasi
Tabel 3
Uji Koefisien Determinasi
Berdasarkan tabel 3 di atas diperoleh angka R2 (R Square) sebesar 0,647 atau
(64,7%).  Hal  ini  menunjukkan  bahwa  variabel  yang  diteliti  Total  Quality
Management menyebabkan bervariasinya variabel Kualitas Layanan sebesar 64,7%,
sedangkan sisanya sebesar 35,3% disebabkan oleh variabel yang tidak diteliti.
Tabel 4
Uji Koefisien Determinasi
Berdasarkan tabel 4 di atas diperoleh angka R2 (R Square) sebesar 0,700 atau
(70%). Hal ini menunjukkan bahwa variabel yang diteliti Total Quality Management
menyebabkan bervariasinya variabel Kepuasan Mahasiswa sebesar 70%, sedangkan
sisanya sebesar 30% disebabkan oleh variabel yang tidak diteliti.
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D.Uji t
Tabel 5
Hasil Uji Statistik t
No. Variabel Koefisien
Regresi
t-hitung t-tabel Sig. Keputusan 
1. TQM
terhadap
KL
1,106 13,540 1,984 0,000 H0 ditolak
2. TQM
terhadap
KM 
0,217 15,264 1,984 0,000 H0 ditolak
Sumber: data kuesioner, diolah
Berdasarkan tabel 5 di atas dapat diketahui nilai t hitung dari setiap variabel : 
a. Pengaruh  total quality management terhadap kualitas layanan. Berdasarkan tabel
dapat diperoleh nilai t hitung sebesar 13,540 dengan nilai Sig sebesar 0,000. Hal ini
menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih besar daripada nilai t tabel 1,984 dan nilai
Sig lebih kecil daripada 0,05. Dengan demikian H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya
variabel  total quality management mempunyai pengaruh yang siginifikan terhadap
kualitas layanan pada Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas Surabaya.  
b. Pengaruh  total quality management  terhadap kepuasan mahasiswa  Berdasarkan
tabel dapat diperoleh nilai t hitung sebesar 15,264 dengan nilai Sig sebesar 0,000. Hal
ini menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih besar daripada nilai t tabel 1,984 dan nilai
Sig lebih kecil daripada 0,05. Dengan demikian H0 ditolak dan H2 diterima. Artinya
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variabel  total  qualitymanagement mempunyai  pengaruh  yang  siginifikan  terhadap
kepuasan mahasiswa pada Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas Surabaya.
REKOMENDASI
Beberapa rekomendasi  yang  bias diberikan  kepada Fakultas Bisnis dan
Ekonomika Universitas  Surabaya berkaitan dengan hasil penelitian adalah sebagai
berikut:
1.  Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa  tanggapan  paling  rendah  total  quality
management  terdapat dalam hal fakultas menerima kritikdan saran.  Pihak fakultas
sebaiknya  harus  lebih  meningkatkan  kualitas  layanan  dan  mengevaluasi  kinerja
karyawan yang kurang tanggap menghadap keluhan mahasiswa.  
2.  Hasil  penelitian menunjukkan bahwa tanggapan paling rendah kualitas  layanan
terdapat  dalam  hal  dosen  menjadi  contoh  dalam  bersikap  dan  berperilaku  bagi
mahasiswa. Pihak dosen sebaiknya harus meningkatkan kualitas diri  dengan salah
satu  caranya  ialah  memperbanyak  media  pembelajaran  sehingga  mahasiswa  FBE
tidak merasa cepat bosan.
3.  Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa  tanggapan  paling  rendah  kepuasan
mahasiswa  terdapat  dalam hal  konsistensi  kualitas  layanan  yang  diberikan.  Pihak
fakultas  sebaiknya  mengevaluasi  kualitas  layanan  di  FBE  agar  mahasiswa  tidak
merasa kecewa dengan layanan yang diberikan FBE.
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